/4N

ATELIE
DO TURISMO

2017

A PERCEPCAO DE QUALIDADE DOS PARTICIPANTES DA
FENAOSTRA 2023 COM O USO DO TOURQUAL

THE QUALITY PERCEPTION OF THE PARTICIPANTS OF FENAOSTRA 2023
USING TOURQUAL

LA PERCEPCION DE CALIDAD DE LOS PARTICIPANTES DE FENAOSTRA 2023
CON EL USO DE TOURQUAL

ISSN

) B .1
92594-8407 Tatiane Alves — IFSC

Juliana Déra Busti Peretti de Oliveira — IFSC *2
Nadia Garlet — UDESC *3

' @ @ ‘ Tiago Savi Mondo — IFSC *

Submetido em: 29/04/2024

Aprovado em: 06/07/2024
Avaliado em pares
Editor: Izac Bonfim

RESUMO

A concepcdo dos eventos visa atrair visitantes para o destino turistico, promovendo a
divulgagao da cidade ao criar uma conexao com a cultura local. Esse enfoque é considerado
uma oferta de qualidade e uma experiéncia enriquecedora para os visitantes no setor de
turismo. Durante a 21* FENAOSTRA, em 2023, foi realizada uma coleta de dados para avaliar
os indicadores de qualidade do evento, com o objetivo de aprimorar os servi¢os oferecidos na
festa. A pesquisa, realizada de maneira quantitativa e descritiva no local do evento, ocorreu
diariamente ao longo dos seis dias da FENAOSTRA (de 31 de outubro a 5 de novembro de
2023), na praca de alimentacgdo. Foram entrevistados 500 visitantes, que avaliaram os
servicos proporcionados durante o evento. O instrumento de coleta de dados adotado foi um
questionario elaborado com base no protocolo TOURQUAL. Entre os principais resultados,
destaca-se a analise do evento a partir de indicadores como localizagdo e disponibilidade de
banheiros, estacionamento e transporte até o evento, conforto, beleza, actustica, temperatura
no local, acessibilidade, sinalizagao, preco dos produtos e a tecnologia disponibilizada durante
0 evento.

Palavras-Chave: TOURQUAL. FENAOSTRA. Eventos gastronomicos. Qualidade de
Servigo.

ABSTRACT

The design of the events aims to attract visitors to the tourist destination, promoting the city
by creating a connection with the local culture. This approach is considered a quality offer and
an enriching experience for visitors in the tourism sector. During the 21st FENAOSTRA in
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2023, data was collected to evaluate the event's indicators, with a view to improving the
services offered at the festival. The survey, carried out in a quantitative and descriptive manner
at the event site, took place daily over the six days of the FENAOSTRA (October 31 - November
5, 2023), in the food court. Data was collected from 500 visitors, who evaluated the services
provided during the event. The data collection instrument adopted was a questionnaire based
on the TOURQUAL protocol. The main results include an analysis of the event based on
indicators such as the location and availability of toilets, parking and transportation to the
event, comfort, beauty, acoustics and temperature in the venue, accessibility, signage, product
prices, and the technology made available during the event.

Keywords: TOURQUAL. FENAOSTRA. Gastronomic events. Service quality.

RESUMEN

La concepcién de los eventos tiene como objetivo atraer visitantes al destino turistico,
promoviendo la divulgacion de la ciudad al crear una conexion con la cultura local. Este
enfoque se considera una oferta de calidad y una experiencia enriquecedora para los visitantes
en el sector turistico. Durante la 21° FENAOSTRA, en 2023, se realizo una recoleccion de datos
para evaluar los indicadores de calidad del evento, con el objetivo de mejorar los servicios
ofrecidos en la fiesta. La investigacion, de cardcter cuantitativo y descriptivo, se llevé a cabo
en el lugar del evento todos los dias a lo largo de los seis dias de la FENAOSTRA (del 31 de
octubre al 5 de noviembre de 2023), en la plaza de alimentacion. Se entrevistaron a 500
visitantes, quienes evaluaron los servicios proporcionados durante el evento. El instrumento
de recoleccién de datos adoptado fue un cuestionario elaborado con base en el protocolo
TOURQUAL. Entre los principales resultados, se destaca el andlisis del evento a partir de
indicadores como ubicacion y disponibilidad de barios, estacionamiento y transporte al evento,
comodidad, belleza, acustica, temperatura en el lugar, accesibilidad, sefializacion, precio de
los productos y la tecnologia disponible durante el evento.

Palabras clave: TOURQUAL. FENAOSTRA. Eventos gastronomicos. Calidad del servicio.
Como Citar (APA):
Alves, T.; Oliveira, J. D. B. P.; Garlet, N.; Mondo, T. S. (2024). A percep¢io de qualidade dos

participantes da Fenaostra 2023 com o uso do TOURQUAL. Atelié do Turismo. 8 (2). 416 - 435,
https://doi.org/10.55028/at.v811.21018

INTRODUCAO
A organizacio de eventos desempenha um papel crucial no desenvolvimento de uma

cidade, trazendo beneficios tanto para os participantes quanto para os residentes locais,
além dos turistas. Segundo Matias (2010), a organizac¢ao de eventos é uma atividade em
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crescimento em todo o mundo, tornando-se uma importante fonte economica e gerando
iumeros beneficios sociais e corporativos.

Em cidades ja conhecidas por seu apelo turistico e diversidade cultural, os eventos
desempenham um papel ainda mais importante. Segundo Umbelino (2016), os eventos
podem ser considerados uma estratégia de marketing com vistas a promocao do
territorio e a competitividade entre cidades. A realizagao e o bom planejamento de um
evento sdo vitais para atender as demandas do setor turistico, possibilitando a
identificacdo e a satisfacdo das necessidades do publico visitante. Eventos bem
planejados aumentam a demanda turistica e melhoram a imagem de destinos com
potencial para recebé-los. Conforme Neto (2001), a vocacgao turistica é identificada como
fator determinante no processo de captura de eventos.

A relacdo entre eventos e turismo é evidenciada pela organizacdo e programacao dos
turistas, que muitas vezes planejam suas viagens em torno dos eventos ou estendem
sua estadia apos eles. Isso esta ligado a percepcao dos turistas em relagio ao evento e a
importancia de sua marca.

Em cidades com atrativos turisticos ja consolidados, a realiza¢ao de eventos assume um
papel ainda mais relevante. Nesse contexto, os eventos apresentam uma natureza
multidimensional que nao apenas beneficia os turistas, mas também impacta
positivamente a comunidade local, gerando empregos e impulsionando a producao de
bens e servicos como estratégia para lidar com a sazonalidade. Segundo Neto (2001), os
eventos desempenham um papel crucial como motivadores turisticos, atraindo
visitantes ao destino, e estdo intrinsecamente ligados a imagem distintiva do local,
estabelecendo uma relagao reciproca.

Para Cascalheira (2016), o evento, como um conjunto de atividades, é um fator
motivador de viagem devido a sua influéncia na comunidade anfitria, no destino e na
oferta de lazer e entretenimento do local.

A importancia de um evento em um mundo cada vez mais global e competitivo esta no
fato de que o sucesso das organizacoes depende da qualidade da sua gestdo. A gestéo,
enquanto processo de coordenar e organizar as atividades, apresenta um modo
sistematico de fazer as coisas e pretende criar um modelo de simplificacdo dos
relacionamentos complexos organizacionais (Joao, 2019).

O aproveitamento de elementos gastronomicos de diferentes localidades turisticas pode

ser feito de forma vantajosa para todas as partes envolvidas: turistas, gestores,
planejadores e comunidade. Ao mesmo tempo em que se trabalha a questdo de
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valorizacdo da cultura, por meio da valorizagao de culinarias tradicionais e da criagao
de novos empregos, também se disponibiliza oferta maior e diferenciada de atrativos
turisticos para os visitantes (Fagliari, 2005,).

A qualidade de servigos tem como base a exceléncia e eficiéncia na entrega de servigos
a clientes ou usuarios. Para Saleh (2021), a qualidade do servigo é definida pela
diferenca entre a expectativa do cliente em relacdo ao prestador de servigos e a sua
avaliacdo dos servigcos recebidos. Sendo essencial para estabelecer e manter
relacionamentos positivos com os clientes, promover a fidelidade e construir uma
reputacao sélida para a organizacao.

A Festa Nacional da Ostra, FENAOSTRA, é realizada em Floriandpolis, capital do
Estado de Santa Catarina, em 2023 o evento contou com 6 dias de atividades e uma
programacao completa, com gastronomia, cervejas artesanais, cultura, artesanato e
shows.

Pereira (2023), comenta que foi necessario expandir a festa para um local maior, como
o CentroSul, porque ela nao caberia nos moldes dos anos anteriores. Com duas atracgoes
nacionais de peso, espera-se um grande publico apreciando a gastronomia tradicional
de Florianopolis.

Avaliando esse contexto, o problema da pesquisa é saber qual a percepcdo dos
participantes da FENAOSTRA 2023 com relagcido a qualidade de servigos oferecida no
evento, para assim entender quais pontos precisam ser melhorados e melhor
desenvolvidos, fazendo com que o evento ganhe cada vez mais qualidade e visibilidade,
atraindo cada vez mais turistas para a cidade e auxiliando também como referéncia
cultural da regido.

O objetivo foi verificar a percepgao dos participantes em relacdo aos indicadores de
qualidade utilizando o protocolo TOURQUAL. Identificar os indicadores de qualidade
que apresentam as menores avaliacées por parte dos participantes. Fazer a identificagao
de areas especificas que requerem melhorias futuras edicobes da FENAOSTRA.
Proporcionar uma experiéncia mais satisfatéria aos participantes durante todo evento,
fazer que isto seja identificado nos indicadores. Ao abordar o problema de pesquisa dessa
maneira, a Investigacdo se concentra em compreender os desafios especificos
enfrentados pelos participantes da FENAOSTRA 2023 em relacdo a qualidade dos
servigos oferecidos.
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FUNDAMENTACAO TEORICA

A demanda do setor de evento pdés pandemia acabou crescendo bastante, com isso foi
fundamental a avaliacdo do evento para o organizador entender o que estava sendo
entregue ao cliente.

No contexto de eventos, a qualidade pode ser avaliada ao longo de sua realizacao,
permitindo a absor¢io das respostas dos participantes para entender melhor suas
necessidades e expectativas. Esse processo se tornou ainda mais relevante com o
crescimento da demanda por avaliacbes em setores que prestam algum tipo de
servigo, especialmente apos falhas recorrentes na entrega de produtos ou servigos.
Essas falhas contribuiram para tornar os consumidores mais criticos, levando-os
a considerar nao apenas o preco, mas também a qualidade da entrega como um
fator decisivo em sua avaliacao geral (Mondo, Silva & Vidor, 2018).

Com a tradig¢ao de festas no estado de Santa Catarina, acaba tendo bastante procura em
datas de eventos que ocorrem anualmente. Para Mondo (2016), o estado de Santa
Catarina, Brasil, é muito conhecido por suas festas que ocorrem em outubro. Sdo 13
festas que atraem mais de 2 milhdes de turistas de todo o pais e do mundo, e que tém a
intencao de valorizar a cultura, os costumes e a gastronomia do estado. Entre elas, estao:
a Oktoberfest, que ocorre na cidade de Blumenau e valoriza a cultura e a gastronomia
alema; a Fenarreco, da cidade de Brusque, cuja principal atrag¢io sdo os pratos tipicos
da culinaria alema; e a FENAOSTRA, em Florianépolis, que tem como objetivo valorizar
e divulgar a cultura agoriana presente na cidade e servir pratos a base de frutos do mar.

As festas gastronomicas trazem a ideia de pertencimento do local visitado para o turista
tudo é experiéncia de conhecer aquela cultura. Para Sant Anna e Silva (2018, p. 510):

“Os eventos gastronomicos devem ser utilizados como uma oportunidade de
apresentar um local que produza um efeito emocional especifico, criar
experiéncias inovadoras e interessantes, capazes de mexer com os sentidos,
criar momentos relevantes e despertar o interesse do cliente em retornar em
razao disso. Logo, possuir um ambiente capaz de proporcionar essa nova
experiéncia, tanto emocional quanto comportamental, consiste em aumentar as
chances de se criar um elo entre o restaurante e o cliente”.

A importancia dos eventos gastronomicos tende a trazer transformacoes para as cidades
turisticas. Para Sant Anna e Silva (2018) os eventos gastronomicos sao realizados com
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base, em regra, com uso de determinado produto, ingrediente especifico, ou tipo de
comida

Com o reconhecimento da UNESCO, os atrativos que ganharam o selo de cidade criativa
acabam tendo mais visibilidade no destino. Para Silva (2022, p. 5 ), a importancia do
selo de cidade criativa destaca,

“Reconhecido pela UNESCO, o Turismo Gastronomico chancela diversas cidades
pelo mundo com a rede de Cidades Criativas da Gastronomia, que reconhecem e
apolam a criatividade como estratégia impulsionadora do desenvolvimento
sustentavel, por meio de parcerias mundiais, no estado de Santa Catarina, a
Capital Florianoépolis faz jus ao titulo que lhe foi concedido em 2014”.

Segundo Cunha (2009), a gastronomia enquanto cultura desperta curiosidades nas
pessoas e, como o turismo, é mediadora para saciar as inumeras curiosidades do turista,
também, transmite ideia de status e classe social ndo apenas para o turista como para
a populacao.

Essa escolha de locais emblematicos acrescenta valor a experiéncia e reforga a conexao
entre a culinaria regional e a local. Oliveira (2007, p. 37) entende que néao é s6 o ato de
provar, mas sim como 1sso traz beneficios para o turista em conhecer aquele local ou
outras atracgoes, e destaca:

“Nao é somente o ato de provar os pratos que atrai aos visitantes, mas também o
fato de poder conhecer ritos e habitos associados a gastronomia de um povo e a
possibilidade de visitar museus e outras atragdoes com esta tematica” .

Festivais e turismo gastronomicos

Os festivais gastronomicos sdo eventos que celebram a comida, a culinaria regional e a
cultura alimentar de uma determinada regido ou pais. Eles costumam ser populares em
todo o mundo e podem variar em escala, desde festivais locais modestos até grandes
eventos internacionais. A gastronomia enquanto cultura desperta curiosidades nas
pessoas e, como o turismo, é mediadora para saciar as inumeras curiosidades do turista,
também, transmite ideia de status e classe social ndo apenas para o turista como para
a populacao (Cunha; Oliveira, 2009).

Eles tém a capacidade de capturar a esséncia de um lugar, representando aquilo que é

significativo para os habitantes locais, por vezes trazendo memorias afetivas. Segundo
Fagliari (2005, p. 10), “o alimento é um dos elementos essenciais da experiéncia
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turistica, podendo tanto satisfazer necessidades biolégicas quanto ser visto como um
atrativo pelo turista”.

Com a realizacdo de festivais os locais desempenham um papel importante na
preservacao das tradigoes, crencas e pratos afetivos da regido, mantendo viva a histéria
e a cultura. Esses eventos também sido vitais para o turismo, sendo uma das principais
atracdoes que impulsionam os visitantes a explorarem um destino especifico devido aos
eventos que ocorrem na cidade.

Segundo Segala (2003), o turismo gastronémico esta relacionado a felicidade de sentir e
degustar algo novo em uma viagem, tendo as expectativas atendidas. Algumas regioes
possuem roteiros gastronomicos para que os visitantes vivenciem a cultura, a histéria e
as tradigoées dos pratos tipicos da regido. Corner e Rodriguez (2006), complementam
trazendo que este segmento vem aumentando as possibilidades de trabalho em
equipamentos de restauracdo, e, por conseguinte, avangos na economia local, uma
vez que gera empregos diretos e indiretos e renda.

Para Mitchell e Hall (2003), o turismo gastronomico é alvo dos profissionais da area de
alimentos e é motivado pela participacao em festivais e eventos gastronémicos, vivéncias
e experiéncias em restaurantes e outros elementos culturais.

Segundo Silva (2022), turismo gastronémico agrega nao apenas os costumes alimentares
da populagdo local, mas também busca explorar atrativos naturais, roteiros e
programagoes previamente estabelecidos internamente, ampliando ainda mais os
horizontes que personalizam a tradi¢ao e os costumes de toda area. Com isso, destaca-
se: “Através da gastronomia as pessoas despertam o interesse em visitar e conhecer
novas culinarias, identificando outras culturas através da gastronomia. Isto motiva
uma viagem, visto que a alimentacdo é uma das necessidades do ser humano”
(Schluter, 2003, p.30).

Festa da Ostra em Florianépolis

Com maior concentracdo da producgdo de ostras no sul da ilha de Florianépolis, o
desenvolvimento da maricultura influenciou diretamente na especializacdo dos
restaurantes presentes no bairro, que tem na ostra a base de seus cardapios (Silveira,
2013, p.15). “O distrito do Ribeirao da Ilha é citado como responsavel por 80% da
producao de ostras de Floriandpolis, sendo esta uma importante atividade econémica da
regiao” (Mondo et al, 2014, p. 15 ). A maricultura impulsiona a criacdo de novos
restaurantes, caracterizando a localidade como um polo gastronéomico dentro da cidade
de Florianodpolis (Associagao Floripamanha, 2013).
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O Ribeirao da Ilha é localizado ao sul da Ilha de Santa Catarina. Para Leite (2013)
“Considerado um dos povoados mais antigos e tipicos da regido, o local preserva parte
da heranca histérico-arquitetonica dos agorianos que viveram em Florianépolis”. Ja
para Silveira (2013), cita a importancia do bairro como um dos primeiros povoamentos
portugueses da cidade, onde devido a sua histéria, costumes e arquitetura, o bairro
adquiriu um patriménio cultural reconhecido, tornando-se alvo de politicas
governamentais e interesses privados que visam divulgar a localidade e seu potencial
turistico, especialmente na area da gastronomia.

No dia 20 de junho (2022), as cidades da regido da Grande Florianépolis receberam
oficialmente o reconhecimento da area geografica para o cultivo das Ostras de Floripa.
Esse documento representa um passo significativo para a solicitagao do selo de Indicacgao
Geografica (IG) para esse molusco na regiao.

Para Pires (2022), o registro do selo tera um impacto positivo na economia e na cultura
gastronomica da Capital, que ja é reconhecida popularmente pela qualidade do produto.
Esse reconhecimento oficial, semelhante ao selo de IG das Ostras de Floripa, como o
vinho Champagne que s6 pode ser produzido na regido correspondente e atrai um
consideravel fluxo de turistas, ajudara a gerar importantes divisas para a regiao.

A FENAOSTRA esta em sua 21° edigao. Segundo Pereira (2023 ), apds um periodo de
pausa devido a pandemia de COVID-19, a Festa Nacional da Ostra retorna em sua 21°
edicdo, prometendo uma experiéncia incrivel para os visitantes. Realizada entre os dias
31 de outubro e 5 de novembro no Centro Sul de Florian6polis, o evento reunira a cultura
local, a culinaria a base de ostras e o setor de maricultura em um s6 lugar. A edigao
deste ano contara com a participacao de oito restaurantes e 70 feirantes, que oferecerao
as tradicionais ostras da Capital catarinense a comunidade.

Cronograma do evento FENAOSTRA 2024

e Terca-feira (31) abertura da FENAOSTRA ficou por conta do Baile do
Meira, com entrada franca. A abertura foi as 11h com encerramento as 23h.

e Quarta-feira(l) Péricles foi a primeira atra¢do nacional. A entrada geral
(antecipada) estava R$30, e a meia R$15. A dos portao foi 11h e o
encerramento as 2h. As atracgées iniciou as 19h, com voz e violao, seguido
do Grupo APG, DJ Anao e Péricles finalizando o dia.

e Quinta-feira (2) o terceiro dia de evento ficou por conta da banda
manezinha Dazaranha. A entrada geral (antecipada) estava R$20 e a meia
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R$10. A abertura foi as 11h e o encerramento a meia-noite. As atragoes
comecaram 12h com Tiago Prestes, Magico, Patrulha Canina, DJ Coy,
Felipe e Kaynan e Dazaranha depois DJ Coy voltou a se apresentar,
encerrando o dia.

e Sexta-feira (3) Acutstico Vegas foi a atracdo principal no quarto dia de
evento. A entrada geral (antecipada) estava R$20 e a meia R$10. A
abertura foi as 11h, e o encerramento as 23h. As atragdes comecaram as
12h, com Mauricio Cavalheiro, DJ Cozzatti, Melizza, Actstico Vegas voltou
a se apresentar e DJ Cozzatti voltou a tocar finalizando o dia.

e Sabado (4) O Quinteto S.A tocou no pentltimo dia de FENAOSTRA. A
entrada geral (antecipada) estava R$20 e a meia R$10. A abertura foi as
11h, e o encerramento as 23h. As atragoes comecaram as 12h, com Cazé,
Magico, Swing Maneiro, DJ Sarkis, Tijuquera e O Quinteto S.A encerrou o
dia.

e Domingo (5) da 21* FENAOSTRA foi comandado por Fernando e Sorocaba.
A entrada geral (antecipada) estava R$20 e a meia R$10. A abertura foi as
11h, e o encerramento as 23h. As atragbes iniciou as 12h, Mauricio
Cavalheiro, Em Cima da Hora,DJ Léo Leite, Jonatas Junior e Fernando e
Sorocaba se apresentaram, fechando o evento da FENAOSTRA 2023.

Qualidade de Servigcos em eventos

A qualidade dos servigos em eventos é extremamente importante nos dias de hoje. Os
clientes tendem a aderir mais servi¢os de qualidade criando até mesmo um vinculo com
o proprio fornecedor. Sant’anna e Silva (2008, p. 25) relatam que, “para a organizacao
de um evento, é necessario a presenca de diversos profissionais dos mais diferentes
ramos e habilidades, sendo importante que todos trabalhem de forma conjunta e
em sintonia”.

Assim, eventos siao classificados como valiosas estratégias de comunicagdo, que
envolvem relacionamento, comunicacao, retencao e adaptacio de categorias propostas
por meio da analise do publico e sua recep¢cdo ou ndo da culinaria, produto ou
técnicas apresentadas naquela oportunidade. Configurando em método eficaz de
aproximac¢do e manutencdo do cliente, podendo dar ensejo ao estabelecimento de
uma relacdo duradoura com o restaurante (Grénroos, 1995; Gummesson, 2005;
Lovelock, Wright, 2003; Mello, 2008). Para Campos (2020), os eventos apresentam
caracteristicas que estdo simultaneamente associadas a projetos e a servigos.
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Para Carrasco et al (2017), é Importante destacar que a qualidade do servigo é vista
como um fator crucial para o sucesso a médio e longo prazo da companhia,
principalmente porque é um dos aspectos mais dificeis de ser imitado pelos concorrentes
e geralmente constitui a base de uma vantagem competitiva sustentavel.

Em suma, Tomazzoni e Crosdales (2013), afirmam que o éxito de um evento tem relagao
com varios fatores, dentre eles o planejamento e a gestao por partes dos organizadores,
buscando resultados compativeis com a expectativa do seu publico-alvo e a posterior
satisfacdo dos mesmos. Portanto, sugere-se que a percep¢ao da qualidade de servigos é
um antecedente da satisfacao.

Para os autores, os eventos proporcionam oportunidades de inovacao, se baseando em
alcangar diferentes segmentos desse setor e atender diferentes publicos. Proporcionar
uma experiéncia satisfatoria se torna essencial para o sucesso do evento,0 que s6 é
possivel através da gestao e qualidade oferecida (Tomazzoni e Crosdales, 2013).

Segundo Lima e Moreira (2019), os clientes esperam que suas expectativas sejam
superadas ao receber determinados servigos, para que possam, ao final, classifica-los
como satisfatérios ou nao satisfatérios. Para Tomazzoni e Crosdales (2013), com a
constante evolugao do cenario da sociedade, os eventos proporcionam oportunidades de
inovacao, se baseando em alcancar diferentes segmentos desse setor e atender
diferentes publicos. Proporcionar uma experiéncia satisfatoria se torna essencial para o
sucesso do evento,o que sé é possivel através da gestdo e qualidade oferecida.

Rossato complementa: “Trabalhar a gestao de eventos torna-se algo inovador, e de cunho
empreendedor, de forma que se percebe hoje em dia um nicho de mercado neste
segmento” (Rossato et al,2021, pag 4.).

Proporcionar uma experiéncia satisfatoria se torna essencial para o sucesso do evento,o
que sO6 é possivel através da gestdo e qualidade oferecida. Segundo Prabhu, a
classificacao do servigo de qualidade é proporcionada pela lacuna entre a lacuna do
esperado e servico percebido (Prabhu et al, 2020).” Sant’ anna e Silva (2022, p. 508)
apontam o que é importante para um evento:

“Para o efetivo acontecimento de um evento, é preciso um planejamento
prévio, detalhado e bem elaborado, com base nas caracteristicas do produto ou
marca a ser divulgado, nos objetivos a serem alcancados e no publico alvo
a ser atingido ao final. Somado a i1sso, deve-se formar uma equipe de
profissionais, tanto responsaveis pelo planejamento quanto pela execugao, que
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sejam devidamente qualificados e aptos a trabalhar em equipe, para que sejam
possiveis a realizacao, sucesso e os bons resultados do evento”.

Portanto, um planejamento estratégico alinhado a execugao qualificada é essencial para
atingir os objetivos propostos e maximizar os resultados, assegurando a eficiéncia do
evento e o alcance do publico-alvo de forma eficaz.

TOURQUAL em eventos

O TOURQUAL foi originalmente desenvolvido por Mondo (2014), concebido para avaliar
a qualidade de servigcos em atrativos turisticos, que foi ajustado e modificado para
possibilitar sua aplicacdo em eventos. A aplicagdo do TOURQUAL é um protocolo é um
conjunto de indicadores e objetiva diagnosticar a qualidade de servigo turisticos, seja em
um destino, eventos ou equipamentos.

Com o avanco de analisar eventos com os servigos que sio prestados, o protocolo
TOURQUAL passou por algumas alteracées em 2019. Sua aplicagao trouxe uma analise
muito importante em eventos que ja foi aplicado, e houve um grande crescimento na
demanda de avaliacido de setores que fazem algum tipo de prestacao de servigo na area,
pois a falha das entregas dos produtos acabaram tornando consumidores mais criticos,
nao s6 avaliando o preco, mas avaliando também a entrega da qualidade (Mondo, 2016).

Para Mondo e Fiates (2017), o protocolo TOURQUAL resulta de uma extensa revisao
bibliografica e validacdo empirica, conforme publicado em varios estudos no Brasil e no
exterior. Sua aplicacdo no setor de eventos tem uma grande importancia, onde é
analisada a necessidade de melhorias e pontuado os servigos que foram prestados
naquele evento desde estrutura até a comida que foi consumida.

Segundo Mondo (2014) , a partir da elaborag¢ado do modelo proposto, deu-se inicio ao teste
empirico com 476 turistas que avaliaram os atrativos turisticos de Floriandpolis e
indicaram a importancia do indicador para a qualidade e a sua real avaliacao. Portanto,
o autor, propos um modelo especifico para avaliar a qualidade de servigos em atrativos
turisticos, validando o modelo em pesquisa empirica e disponibilizando a academia e ao
mercado uma nova alternativa de mensurar a qualidade do setor turistico. E importante
notar que as especificidades da aplicacado do TOURQUAL em eventos podem variar com
base no tipo de evento, publico-alvo, escopo e outros fatores. Adaptacbes e
personalizagdes sdo essenciais para garantir a relevancia e eficacia do protocolo em
contextos especificos de eventos.
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PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
Delimitacao da Pesquisa

A pesquisa tem como foco a avaliacdo dos indicadores de qualidade em eventos,
utilizando como ferramenta o protocolo TOURQUAL, durante a FENAOSTRA 2023 em
Florianépolis. A delimitacdo se da pela analise de diversos aspectos relacionados a
experiéncia dos participantes durante todo evento.

Populacao e Amostra

A populacao-alvo da pesquisa é constituida pelos participantes da FENAOSTRA 2023.
A amostra é composta por 500 participantes, distribuidos ao longo dos 5 dias do evento,
sendo aproximadamente 100 questionarios aplicados diariamente durante a festa na
praca de alimentacdo. Essa distribui¢cdo proporciona uma representacao abrangente da
diversidade de experiéncias ao longo do evento.

Instrumento de Coleta de Dados

O instrumento utilizado para a coleta de dados é um questionario estruturado, pelo
protocolo TOURQUAL composto por 14 perguntas relacionadas aos indicadores de
qualidade definidos: como transporte, filas para acesso, facilidade de compra de
ingresso, acessibilidade, localizacdo e disponibilidade de banheiros, conforto
temperatura e acustica do local, percepcdo de seguranca da cidade, percepcao de
segurancga do evento, infraestrutura, sinalizagao, limpeza nas instalagoes, variedade na
oferta de atividades culturais e alimentares, tecnologia e atendimento dos funcionarios.
No questionario 11 perguntas foram formuladas para obtermos dados dos participantes,
sendo 8 perguntas relacionadas ao perfil dos visitantes de dados pessoais e 3 sobre o
evento da FENAOSTRA.

Procedimento de Coleta de Dados
Os 500 questionarios foram aplicados entre os participantes da FENAOSTRA 2023 ao
longo dos 5 dias do evento. Cada dia, aproximadamente 100 questionarios foram

aplicados de forma aleatdria, buscando abranger diferentes perfis de participantes. A
coleta de dados foi realizada de maneira presencial que inclui questionarios impressos.
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Analise de Dados

A analise de dados foi realizada por meio da compilagao das respostas dos participantes
em relacdo a cada indicador de qualidade. Foi realizada uma analise dos dados obtidos
para cada indicador, apresentando a média das avaliacées e destacando aqueles que
obtiveram as menores pontuagoes. Também foi realizado um comparativo dos
indicadores em comum do protocolo TOURQUAL que foi entre a FENAOSTRA 2016 com
a de 2023 , proporcionando um estudo sobre as areas que necessitam de melhorias
futuras para o evento.

RESULTADOS
Perfil dos visitantes

A pesquisa consiste em 8 perguntas referentes ao perfil do visitante. A primeira
pergunta foi sobre qual cidade o visitante mora atualmente. Verificou-se que 99,9% dos
respondentes sao brasileiros. Os visitantes vieram de cinco regides do Brasil, sendo dois
estrangeiros, com destaque para a Regido Sul, que teve 92,2% dos visitantes. A Regiéo
Sudeste teve 8,2% dos visitantes, a Regido Nordeste 6%, e as Regiées Centro-Oeste e
Norte tiveram, respectivamente, 1% e nenhum visitante. Da Regido Sul, 86,4% dos
99,9% sao do estado de Santa Catarina, 2,8% sao dos estados do Rio Grande do Sul e 4%
do Parana. Dentre os visitantes da Regiao Sul, 86,4% sao da Grande Floriandpolis. Esses
dados indicam que a 21* FENAOSTRA possui boa parte de seus visitantes da regido,
sendo de grande importancia para o estado e com perspectivas de receber turistas.

A porcentagem de respondentes do sexo feminino foi de 59,8%, do sexo masculino 39,8%
e nao binario 4%. A quarta pergunta refere-se ao estado civil do visitante, revelando que
46,37% dos visitantes sao casados, 42,94% solteiros, 6,4% divorciados e 4,2% viavos. A
1dade média geral foi de 44,75 anos, com intervalo de confianca (95%) de 18 a 96 anos e
desvio padrao de 14,41 anos.

Com relacao a faixa de renda, foi possivel notar a diversidade entre os visitantes da
FENAOSTRA 2023. A porcentagem de 36,90% recebe entre R$ 2.001,00 a R$ 4.000,00
por més, seguidos por 28,3% na faixa de renda de R$ 4.001,00 a R$ 6.000,00; 14,6%
ganham entre R$ 6.001,00 e R$ 10.000,00; 10,2% recebem entre R$ 1.000,00 e R$
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2.000,00; 8,8% possuem renda acima de R$ 10.000,00; e, por fim, 1,00% recebem até R$
1.000,00 por més.

Em relacao a escolaridade, 40,4% dos visitantes cursam ou ja tinham completado o nivel
superior; 22,9% tinham concluido o ensino médio; 14,0% o ensino técnico; 13,0%
especializacao; 4,8% mestrado; 2,4% doutorado; e 2,2% ensino fundamental incompleto
ou completo. Com relacdo a hospedagem dos participantes, 86,7% sido moradores de
Florianépolis, 6,6% ficaram em hotel, 5,4% em casa de amigos e parentes, 0,8% em
Airbnb, e 0,2% em apartamento ou casa/outros.

Durante o questionario, houve uma pergunta referente a participacdo em outras edigoes
da FENAOSTRA, com 58,2% dos visitantes afirmando que nao conheciam a
FENAOSTRA antes e 41,7% que ja tinham participado da festa mais de uma vez. Em
relacao ao local de preferéncia do evento, 75,3% apontaram o Centro Sul como preferido
para futuros eventos da FENAOSTRA, enquanto o Mercado Publico obteve 24,6%,
devido a limitacgoes de publico, prote¢ao contra chuva e capacidade para shows.

Avaliacao dos Indicadores

Neste topico, foram diagnosticados os principais resultados da aplicacdo do protocolo
TOURQUAL com os visitantes da 21 FENAOSTRA, que ocorreu de 31/10 a 06 de
novembro de 2023. O primeiro indicador que obteve a maior nota foi1 a avaliacdo dos
funcionarios (hospitalidade, cortesia, atencdo e conhecimento), com nota 9,43. O
segundo indicador foi o de seguranga, abordando tanto a percepcdo de segurancga do
evento teve nota 9,15, quanto a percepc¢ao de seguranca de Florianépolis a nota foi de
8,64, e de Floriano6polis em geral a nota foi de 8,99.

O terceiro indicador foi a avaliagcdo da limpeza das instala¢ées do evento, com nota 8,82.
O quarto indicador avaliou a facilidade de compra de ingressos, com nota 8,64. O quinto
indicador avaliou as filas para entrada no evento, lanchonetes e restaurantes, com nota
8,51. O sexto indicador avaliou a variedade na oferta de atividades (cultura, musica,
alimentacdo, compras), com nota 8,03. O sétimo indicador avaliou a localizacéo,
disponibilidade e limpeza dos banheiros, com nota 7,99. O oitavo indicador avaliou o
transporte até os locais do evento, estacionamentos e localizagdo do evento, com nota
7,92. O nono indicador avaliou o conforto, beleza, actiistica e temperatura dos locais do
evento, com nota 7,85.

O décimo indicador avaliou a acessibilidade para pessoas com deficiéncia nos locais do
evento, com nota 7,53. O décimo primeiro indicador avaliou a sinalizag¢do interna no
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evento, com nota 7,14. O décimo segundo indicador avaliou o prego dos ingressos e dos
produtos do evento, com nota 6,50.

O tultimo indicador avaliou a tecnologia 4G e Wi-Fi e informag6es nos locais do evento,
com a menor nota de 5,46, sendo um ponto a ser avaliado. A tabela apresenta uma
compilacio dos resultados, com notas que sofreram alteracdo do primeiro dia do evento
ao ultimo dia, evidenciando que o evento ndo manteve o mesmo padriao desde o
atendimento dos funcionarios até a tecnologia em geral. A compilacdo dos resultados é
composta da maior para a menor nota do evento, utilizando uma escala de 0 a 10 (sendo
0 pior e 10 melhor), apresentada na Tabela 1.
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Tabela 1
Indicadores por dia da FENAOSTRA 2023

INDICADORES Terca- Quarta- Quinta- Sexta- Sabado Domingo Média Desvio
feira feira feira feira 04/11 05/11 Padrao
31/10 01/11 02/11 03/11

Avaliacéo do Transporte até os locais do evento,
estacionamentos, localizacido do evento 9,31 7,52 7,76 7,57 7,96 7,95 7,92 2,326
Avaliacio das filas para entrada no evento, 9,78 7,82 7,82 8,74 8,62 8,69 8,51 2,047

lanchonetes e restaurantes
Avaliagdo da facilidade de compra dos ingressos 9,8 7,96 8,64 8,52 9,12 8,47 8,68 2,028
Avaliacio (.ia}AAce‘zss1b1hdad'e para pessoas com 9.89 7.42 7.94 713 713 7.34 7.53 2,497
deficiéncia nos locais do evento
Avaliacao @a localizagao, dlspomblhdade e 8,78 7.86 7.93 7.54 8,38 7.84 7.99 2,122
limpeza dos banheiros
Avaliacdo do Conforto, bgleza, acustica e 8,67 7.75 7.86 7.42 8,29 7,52 7.85 2,094
temperatura nos locais do evento
Percepc¢io de seguranca na cidade 8,81 8,51 8,78 8,41 8,28 9,07 8,64 1,739
Percepcio de Seguranca nos locais do evento 9,57 8,9 8,9 9,17 9,04 9,43 9,15 1,59
Avaliacdo do Preco dos ingressos e dos produtos 6.96 6.41 6.3 6,09 6,87 6.58 6.5 2,581
do evento

Avaliacio da Infraestrutura do evento 8,98 7,71 7,73 7,78 8,88 8,03 8,12 2,105
Avaliacio da sinalizacéo interna no evento 8,24 7,25 6,51 6,07 7,62 7,66 7,14 2,419
Avaliacio da limpeza das instalacées do evento 9,5 9,18 8,49 8,5 9 8,62 8,82 1,635

Avaliacdo da Variedade na oferta de atividades,
além dos jogos, nos locais do evento (cultura, 8,74 7,81 7,75 7,84 8,52 7,87 8,03 1,957

musica, alimentacio, compras).
Avaliacio da Tecnolog}a 4G e Wifi e informacées 8,07 5.28 4,73 4,74 5.98 5.13 5.46 3,501
nos locais do evento
Avaliacio 'dos funcionamos (hqspltalldade, 9.35 9.44 9,26 9.46 9.49 9.54 9.43 1,284
cortesia, atencio e conhecimento).

Nota para a cidade de Floriandpolis 9,19 9,18 9,15 8,8 9,07 8,68 8,99 1,511

Fonte: Dados da pesquisa (2023). Elaboracao propria (2024).
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A 21* FENAOSTRA mostrou-se um evento bem avaliado em diversos aspectos, com
destaque para a hospitalidade e seguranca. Contudo, a avalia¢ao da tecnologia 4G e Wi-
F1 fo1 a que obteve a menor nota, indicando uma area critica para melhorias. As demais
areas, como filas, variedade de atividades, banheiros e acessibilidade, apresentaram
avaliacgbes positivas, mas ainda podem ser aprimoradas para garantir uma experiéncia
mais satisfatoria aos visitantes.

A comparacio entre os indicadores avaliados em 2016 por Mondo e em 2023 mostra um
progresso significativo em varias areas, especialmente na hospitalidade, seguranca,
limpeza e facilidade de compra de ingressos. No entanto, a tecnologia 4G e Wi-Fi
continua a ser uma area critica, mesmo com uma leve melhoria.

Esses resultados indicam que os organizadores da FENAOSTRA tém feito avancos
consideraveis em melhorar a experiéncia dos visitantes, mas ainda ha espacgo para
aperfeicoamento, especialmente em tecnologia e infraestrutura. A analise continua e o
feedback dos participantes sdo essenciais para o aprimoramento continuo do evento.

CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo desta pesquisa, buscamos alcangar o objetivo principal de avaliar a percepcao
dos participantes da FENAOSTRA 2023 em relacdo aos indicadores de qualidade,
utilizando o protocolo TOURQUAL. Identificamos os indicadores com as menores
avaliacgoes, permitindo a identificacdo de areas especificas que requerem melhorias.
Com base nessas analises, foram feitas sugestoes gerenciais visando proporcionar uma
experiéncia mais satisfatoria aos participantes durante todo o evento. Realizou-se uma
comparacao com os indicadores utilizados em 2016, evidenciando que alguns indicadores
ainda necessitam de maior atencdo, uma vez que nao apresentaram melhorias
significativas.

O estudo atingiu seu objetivo de oferecer informacoes valiosas sobre a percep¢ao dos
participantes em relacdo a qualidade dos servigos prestados durante a FENAOSTRA
2023. Foram 1identificadas areas criticas que demandam atencdo e melhorias,
contribuindo para uma compreensao mais profunda dos gestores sobre os desafios
especificos enfrentados pelos participantes durante o evento.

A realizacao da FENAOSTRA no Centro Sul teve repercussio positiva, porém, o
investimento em infraestrutura poderia ser aprimorado. Priorizar algumas Aareas
1dentificadas como pontos-chave, como transporte, acessibilidade e filas para acesso, é
essencial para melhorar a experiéncia dos participantes. Estabelecer mecanismos
eficazes de coleta de feedback, como questionarios fixos durante o evento, é fundamental
para capturar continuamente a satisfacdo dos participantes e identificar as areas que
requerem atencao.
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Promover mais a cultura da ostra durante o evento, incorporando uma maior
diversidade cultural a festa como parte de uma melhoria continua, é crucial. As
sugestoes dos participantes devem ser consideradas e implementadas para elevar a
qualidade do evento. Utilizar os resultados da pesquisa como base para uma gestao
estratégica é essencial, observando que alguns pontos necessitam de melhorias e
alinhando as agoes da FENAOSTRA com as expectativas e necessidades dos
participantes.

Para a continuidade deste trabalho, sugere-se a realizacdo de pesquisas futuras que
explorem o impacto das melhorias implementadas nas areas identificadas, monitorando
a satisfacdo dos participantes e dando énfase aos pontos que precisam ser ajustados
conforme citado anteriormente. Ampliar a analise para incluir novos indicadores ou
aspectos especificos que possam surgir como relevantes para a qualidade dos servigos
em eventos é uma necessidade.

E importante reconhecer as limitagoes deste estudo, como a possibilidade de variagao
nas respostas dos participantes dependendo do momento da coleta de dados. Além disso,
¢ fundamental destacar a necessidade de melhor sinalizacdo no local do evento,
incluindo acessibilidade para pessoas com deficiéncia, a fim de atender a um publico
diversificado e reforcar a ideia de que o evento é inclusivo, atendendo a comunidade e
preservando a tradigio.

O estudo proporcionou uma base para a compreensao dos desafios enfrentados pelos
participantes da FENAOSTRA 2023 em relagao a qualidade dos servigos prestados. As
sugestoes gerenciais e as indicagdes para futuras pesquisas visam contribuir para a
constante evolucéo e aprimoramento da experiéncia oferecida durante o evento.
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